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3Ziele
? Ermittlung des Status Quo einer Serviceorganisation
? Identifikation von Schwachstellen 
? Instrumentarium zur Ableitung von Verbesserungsmaßnahmen
? Erzielung einer höheren Professionalisierung und Effizienz
Ziele
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5Das Reifegradmodell „ProServ“
? Umfasst die kontextrelevanten 
Gestaltungs- / Bewertungsbereiche 
und -kriterien
? Legt Anzahl der Reifegradstufen fest
? Beschreibt reifegradabhängige 
Attribute
Partialmodell
„House of Service“
? Legt Algorithmen zur Berech--
nungder Einzelreifegrade und 
des Gesamtreifegrads fest
? Zuordnung von Reifegraden zu 
Merkmalsausprägungen eines 
Bewertungskriteriums
Partialmodell
„Reifegradstufen“
Partialmodell
„Berechnung“
Elemente des Reifegradmodells „ProServ“
6Partialmodell „House of Service“
Partialmodell „House of Service“
7Partialmodell Reifegradstufen
Bewertungskriterien:
• Serviceinterne Informationsversorgung
• Serviceübergreifender Informations-
-
und Wissensaustausch
• Leistungsbeschreibungen
• Prozessdokumentation
• Wissensdokumentation
• Wissensmanagement
• Servicemanagement- System 
• IT-Integration
• Technische Infrastruktur 
?- Auf Basis der aufgenommenen Kennzahlen werden die 
Prozesse des Service regelm Verbes--
serungsmaßnahmenwerden gemeinsam mit den 
Betroffenen abgeleitet und dokumentiert. 
?- Kennzahlen und Warnschwellen zur Überwachung und 
Steuerung der Prozesse sind abgeleitet und 
dokumentiert. Die Kennzahlen werden serviceweit 
aufgenommen. 
?
- Sämtliche Serviceprozesse sind dokumentiert. Die 
Prozessdokumentationen sind für jeden Mitarbeiter 
Zugänglich abgelegt.
- Die Möglichkeiten und Verfahren zu einer 
systematischen Dokumentation der Serviceprozesse 
sind uns bekannt. 
- Es liegen keine Beschreibungen f
Mögliche Antworten
Sind die Prozesse Ihres Service dokumentiert? 
äßig überprüft.
?
?ür unsere Serviceprozesse vor. 
Mögliche An worten
 die Proze se Ihres Service dokum ntiert? 
Bewertung der Gestaltungsfelder und Reifegradstufen
Informations- und 
Wissensmanagement
Reifegrad
0%
25%
50%
75%
100%
8Partialmodell Berechnung
Ermittlung der Einzelreifegrade je Gestaltungsfeld
• Mittelwertbildung der Erfüllungsgrade der einzelnen Bewertungskriterien
• Serviceinterne Informationsversorgung 75%
• Serviceübergreifender Informations- und Wissensaustausch 50%
• Leistungsbeschreibungen 75%
• Prozessdokumentation 50%
• Wissensdokumentation 100%
• Wissensmanagement 50%
• Servicemanagement-System 100%
• IT- Integration 100%
• Technische Infrastruktur 75%
Reifegrad des Gestaltungsfeldes 75%
„Informations- und Wissensmanagement“
Bewertungskriterien Reifegrad
(Informations- und Wissensmanagement)
1
Partialmodell „Berechnung“
9Partialmodell Berechnung
Ermittlung des Gesamtreifegrades für das House of Service
• Übernahme der Einzelreifegrade
• Gewichtung der Bedeutung der einzelnen Gestaltungsfelder
• Berechnung des Gesamtreifegrades
• Kunde 30% 50%
• Serviceleistungen und Vermarktung 10% 75%
• Serviceorganisation 10% 75%
• Servicekultur und Serviceführung 7% 25%
• Servicepolitik und Servicestrategie 6% 25%
• Servicecontrolling 5% 50%
• Sachressourcen und finanzielle Ressourcen 6% 75%
• Servicemitarbeiter 20% 50%
Gesamtreifegrad Prozentwert                54,75%
Bewertungskriterien Gewichtung     Reifegrad
Partialmodell „Berechnung“
• Informations- und Wissensmanagement 6% 75%
2
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Beispiel einer Gesamtbewertung
EDV-Tool
EDV-Tool
?Unterstützung für die Assessment-Phase
?Bietet diverse Auswertungsmöglichkeiten an
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Fehlermöglichkeits- und Einflussanalyse für den Service
Technik, die die (Weiter-)Entwicklung von Dienstleistungen 
ermöglicht und somit 
? frühzeitig Fehler erkennt.
? Fehlerursachen feststellt.
? mögliche Fehlerauswirkungen abschätzt. 
? Maßnahmen zur Fehlervermeidung bzw. Abminderung der 
Fehlerfolgen beschreibt und bewertet.
Service-FMEA
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Fehlermöglichkeits- und Einflussanalyse für den Service
Prozessbe-
schreibung
Serviceleitung und Wissensmanagement Reifegradstufe 3-4
Maßnahmen-
bewertung
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Servicekultur und –führung
MaßnahmePotenziellerFehler
Fehler-
folgen Ursache Maßnahme
Serviceleitung 
und Wissens-
management
fehlerhafter
Umgang mit Wissen
Informationen 
werden nicht
abgespeichert
Kein verlässliches
EDV-System
Neues EDV-System
QM-Beauftragter
einstellen
verstärkte
Zusammenarbeit
Serviceleitung
übt keine
Vorbildfunktion aus
Serviceleitung 
legt keinen 
Wert auf QM
Informationen
werden nicht
genutzt
Es findet kein
Wissensaustausch
statt 
vorhandenes
EDV-System
modernisieren
Seminare über
Umgang mit 
Wissen 
Schulungen für
Führungskräfte
unsystematischer
Umgang mit Wissen
ineffizienter 
Umgang mit Wissen
Wichtig ist die Diskussion!
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Fehlermöglichkeits- und Einflussanalyse für den Service
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Realisierbarkeit
5 sehr leicht realisierbar
4 leicht realisierbar
3 mittel schwer
2 schwer
1 sehr schwer
Wirksamkeit
5 sehr wirksam
4 wirksam
3 eher unwirksam
2 unwirksam
1 kaum wahrnehmbar
Kosten
5 sehr geringe Kosten
4 geringe Kosten
3 relativ geringe Kosten
2 hohe Kosten
1 sehr hohe Kosten
Fehlerkritikalität
5 sehr kritische Fehler
4 kritische Fehler
3 relativ unkritisch
2 unkritisch
1 kaum von Bedeutung
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Maßnahmenbewertung
Maßnahmen-
bewertung
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Maßnahmenbewertungsindex (MBI) 
= R + W + K + FK
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